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ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh lokasi dan 
kualitas pelayanan Gubug Makan Mang Engking Solo. Populasi dalam penelitian 
ini adalah Pengunjung atau pembeli Gubug Makan Mang Engking Solo.  
Jumlah Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan 
pembeli Gubug Makan Mang Engking dan sampel yang diambil sejumlah 100 
peserta dari 80273 populasi pelanggan pembeli Gubug Makan Mang Engking. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan probability sampling dengan teknik 
random sampling. Dalam melakukan proses data, penelitian ini menggunakan 
program SPSS 17. Penelitian ini menggunakan analisis linier berganda. Analisis 
ini digunakan untuk menguji hubungan antara variabel independen dengan 
variabel dependen. 
Hasil Penelitian menunjukkan bahwa variabel Lokasi dan Kualitas 
Pelayanan, secara simultan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai koefisien determinan 
(R²) sebesar 0,031 artinya 0,31%. Sedangkan sisanya 99,69% di pengaruhi 
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Hasil analisis uji t untuk variabel lokasi diperoleh t hitung sebesar 3,145 > 
t tabel (2,264) dengan nilai probabilitas sebesar 0,002 berarti lebih kecil dari 0,05 
maka H1 diterima, yang artinya lokasi berpengaruh signifikan positif terhadap 
kepuasan pelanggan Gubug Makan Mang Engking Solo 
Hasil analisis uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai t 
hitung sebesar 5,503 > t tabel ( 2,264) dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 
berarti legih kecil dari 0,05 maka H2 diterima, yang artinya kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Gubug Makan mang Engking Solo.  
Kata kunci : Lokasi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
xiv 
 
ABSTRACT 
 
This research has the purpose that is analyze the influence of location and 
quality service of Gubug Makan Mang Engsking Solo. The population sampling 
of this research has taken from visitors or buyer Gubug Makan Mang Engking 
Solo. 
The population that is used in this research is visitors or buyers Gubug 
Makan Mak Engking and the sample has collected from one hundred participants 
of visitors or buyers Gubug Makan Mak Engking. The technique sampling used 
probability sampling with technique random sampling.  In doing data process, this 
research used SPSS 17 program.  This research used multiple linear analyses. This 
analyze is used to verify correlation between independent variable and dependent 
variable. 
The result showed that location and quality service variables 
simultaneously have a significant effect to customer satisfaction. The result of this 
research showed that the value coefficient of determination (R
2
) denoted 0,031 
that are 0, 31%.  While the residue 99,69 %  are influenced by other variables that 
are not examined in this research. 
The result of test analyze t for location variable is obtained t count denoted 
3,145>t table (2,264) with a probability value  0.002 means less than 0,05 
accordingly H1 is accepted. It means that place has a significant positive effect to 
customer satisfaction Gubug Makan Mang Engking Solo. 
The result of test analyze for service quality variable is obtained t count 
denoted 5,503>t table (2,264) with a probability value 0,000 means less than 0, 05 
accordingly H1  is accepted. It means that service quality has effect to customer 
satisfaction Gubuk Makan Mang Engking Solo. 
Keywords: location, service quality, customer satisfaction 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
 
1.1. Latar Belakang Masalah  
Perusahaan yang berorientasi pada pelayanan jasa kepada konsumen 
dituntut untuk tetap mampu eksis dengan cara mendapatkan dan mempertahankan 
konsumen yang loyal, salah satu cara yang digunakan adalah dengan memberikan 
pelayanan yang baik dengan memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan sehingga mampu melahirkan kepuasan bagi pelanggan  
(Putra & Yunianti, 2016).  
Di era bisnis saat ini persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah 
ketat. Persaingan yang semakin ketat ini menurut para pelaku bisnis untuk mampu 
memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar. Perusahaan 
harus bekerja keras untuk mempelajari dan memahami kebutuhan dan keinginan 
pelanggannya. Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan 
pelanggan, maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk 
merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi 
pelangganyanya (Fajrini & Djawoto, 2016).  
Dalam bisnis rumah makan selain dari aspek pemasaran produk atau jasa 
juga memberikan pengaruh terhadap kelangsungan usaha atau bisnis yang 
dijalankan, terutama dilihat dari sisi kepuasan pelanggan. Produk atau jasa yang 
bisa memuaskan adalah produk atau jasa yang sanggup memberikan sesuatu yang 
dicari konsumen pada tingkat cukup. 
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Menurut Tjiptono (1998),  pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah 
untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan 
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, di antaranya hubungan antara 
perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik 
bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk 
rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan. 
Kepuasan merupakam perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan antara presepsi atau kesannya terhadap kinerja 
(atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan konsumen dapat 
tercapai pada suatu perusahaan apabila  perusahaan dapat memuaskan konsumen 
dengan apa yang diharapkan pada konsumen tersebut. Dengan memuaskan 
konsumen maka perusahaan dapat meningkatkan pendapatan dan mendapatkan 
pangsa pasar yang lebih luas (Budianto, 2015). 
 Menurut Zeithaml & Bitner (2005), kepuasan pelanggan yaitu perasaan 
seseorang yang merasa puas pada produk atau jasa yang dibeli atau yang 
digunakannya dan akan kembali menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan. 
Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan pembeli dari kinerja perusahaan 
yang memenuhi harapan mereka. Pelanggan puas apabila harapan meraka 
dipenuhi dan senang atau bahagia bila harapan mereka dilebihi. Pelanggan yang 
puas akan setia lebih lama, membeli lebih banyak, kurang sensitife pada harga dan 
memberikan komentar baik tentang perusahaan (Tjiptono, 2000:75). 
Jadi kepuasan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas kinerja produk 
dalam memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan dikatakan puas bilamana kinerja 
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suatu produk sesuai dengan apa yang dirasakan oleh pelanggan dan sesuai pula 
dengan yang diharapkan begitu pula sebaliknya. Kepuasan atau ketidakpuasan 
pelanggan merupakan perbedaan antara harapan dan kenyataan yang mereka 
rasakan. Maka dari itu perusahaan harus memikirkan cara-cara terbaik untuk 
melayani pelanggan agar mereka merasa puas karena, tingkat kepuasan pelanggan 
dapat berasal dari faktor internal maupun eksternal (Amilia & Novianti, 2016). 
Gubug Makan Mang Engking merupakan restoran atau tempat makan 
yang berdiri sejak bulan Oktober 2002, sebuah rumah makan yang bernuansa 
alam pedesaan di tengah-tengah hiruk pikuknya kota, dengan arsitektur bangunan 
tradisional yang berciri khas sunda. Konsep tata ruang dan bangunan berupa 
gubug atau saung yang mampu menghadirkan lingkungan yang sejuk alami 
dengan pemandangan taman, kolam ikan dan sawah yang asri, indah dan nyaman. 
Gubug Makan Mang Engking mempunyai menu unggulan yaitu udang galah dan 
ikan gurame.  
Pelayan-pelayan di Gubug Makan Mang Engking adalah pelayan-pelayan 
pilihan dan terlatih yang siap memberikan pelayanan kepada tamu-tamu dengan 
senyum yang ramah dan tepat waktu. Gubug Makan Mang Engking menjamin 
kepuasan setiap tamu-tamu dengan mengedepankan mutu pelayanan yang ramah, 
makanan dengan cita rasa yang tinggi dan enak, serta suasana makan yang 
nyaman juga harga yang terjangkau (mangengking.com). 
Lokasi dan kualitas pelayanan mempunyai peranan yang sangat penting 
dalam pengambilan keputusan. Tempat yang bersih, nyaman dapat menjadi 
pilihan yang utama. Dengan pelayanan yang ramah, sopan dan bekualitas. Tujuan 
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dari lokasi atau tempat (place) adalah menyediakan produk dan jasa yang 
diinginkan dan dibutuhkan konsumen pada waktu dan tempat yang tepat 
(Hanifaradiz & Satrio, 2016). 
Tempat yang disediakan pada rumah makan Gubug Makan Mang Engking 
yaitu tradisional dan bernuansa sunda dengan adanya fasilitas seperti,  tempat 
parkir yang luas, stage, meja payung outdoor, gubuk besar, gubuk sedang, gubug 
kecil, kasir, lounge, meeting room, mushola, perahu dayung dan sepeda air. 
Tabel 1.1 
Data Pengunjung Gubug  Makan Mang Engking Periode 2017 
 
Bulan Pengunjung (Orang) 
Januari  7.909 
Februari 5.863 
Maret 5.762 
April  6.917 
Mei  5.060 
Juni  5092 
Juli  7.918 
Agustus  5.870 
September  6.197 
Oktober  5.501 
November  10.664 
Desember  9.320 
       Sumber: Data Gubug Makan Mang Engking Diolah, 2018 
Pada tabel di atas menunjukkan bahwa  adanya penurunan pengunjung 
pada bulan Mei 5.060. Penurunan pengunjung  disebabkan karena adanya 
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kenaikan pada harga makanan (product), kenaikan pada harga makanan (product) 
dipengaruhi karena kenaikan pada, kenaikan harga bahan baku.  
Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS), beberapa komoditas pangan 
yang mengalami kenaikan harga pada Mei 2017 antara lain bawang putih; beras; 
dan cabai merah. Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat Indeks Harga Konsumen 
(IHK) Indonesia kembali mengalami inflasi sebesar 0,39 persen secara bulanan 
(month on month/mom) pada Mei 2017. Adapun inflasi tahun kalender tercatat 
sebesar 1,67 persen dan inflasi tahunan sebesar 4,33 persen. 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan diatas, maka 
dapat didefinisikan masalahnya  yaitu: 
1. Terdapat kenaikan harga bahan baku makanan yang mempengaruhi 
kenaikan  harga produk dan menyebabkan omset menurun pada Gubug 
Makan Mang Engking. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Batasan masalah dalam penelitian ini dibuat agar penelitian ini tidak 
menyimpang dari arah dan sasaran penelitian, serta mengetahui sejauh mana hasil 
penelitian dapat dimanfaatkan. Dalam penelitian ini hanya akan membahas 
mengenai “Pengaruh Lokasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen Gubug Makan Mang Engking Di Solo” Dengan Menggunakan 
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masyarakat Surakarta yang pernah makan di Gubug Makan Mang Engking 
sebagai responden. 
 
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang, dan identifikasi masalah yang diuraikan 
diataas maka, rumusan masalah penelitian ini adalah: 
1. Apakah Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Gubug 
Makan Mang Engking di Solo? 
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada Gubug Makan Mang Engking di Solo? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi Akademisi 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi tambahan bagi 
penelitian berikutnya. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambahkan 
khasanah akademik sehinga berguna untuk pengembangan ilmu. 
2. Bagi Praktisi 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang bermanfaat 
bagi Gubug Makan Mang Engking, baik berupa masukan ataupun 
pertimbangan terkait dengan bauran pemaaran dan pengaruhnya terhadap 
kepuasan pelanggan pada Gubug Makan Mang Engking. 
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1.6. Sistematika Penulisan Skirpsi  
Sistematika penulisan dalam bab ini dibagi menjadi lima bab dengan 
susunan sebagai berikut: 
BAB I  : PENDAHULUAN 
Pada bagian ini diuraikan tentang latar belakang masalah, 
identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.  
BAB II  : LANDASAN TEORI 
Pada bagian bab ini diuraikan tentang landasan teori yang 
digunakan dengan  penelitian yaitu Bauran Pemasaran dan 
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan dan teori yang 
berhubungan dengan penelitian ini. Selain itu juga membahas 
kerangka pemikiran dan hipotesis.  
BAB III : METODE PENELITIAN  
Pada bagian ini dijelaskan tentang identifikasi variabel penelitian 
dan devinisi opeasional variabel, populasi dan sampel, jenis dan 
sumber data, metode pengumpulan data DAN metode analisis. 
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  
Pada bagian ini akan dibahas tentang deskripsi objek penelitian, 
analisis data dan interpretasi hasul. 
BAB V : PENUTUP 
Bagian ini berisi kesimpulan dari seluruh penelitian dan saran-
saran yang dapat digunakan sebgai masukan bagi perusahaan. 
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BAB II 
LANDASAN TOERI 
 
 
 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Pemasaran  
Pemasaran adalah proses mengelola hubungan pelanggan yang 
menguntungkan. Dua sasaran pemasaran adalah pelanggan baru dan menjanjikan 
keunggulan nilai serta menjaga dan menumbuhkan pelanggan yang ada dengan 
memberikan kepuasan. (Kotler & Amstrong, 2008: 5). Pemasaran merupakan 
sebuah subjek yang sangat penting dan dinamis, karena pemasaran menyangkut 
kegiatan sehari-hari dalam sebuah masyarakat. Bahwa pemasaran merupakan 
sebuah kegiatan manusia yang di arahkan untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan manusia dengan peraturan yang berlaku (Setiyaningrum dkk, 2015:1). 
Pemasaran merupakan suatu proses untuk membuat, mengkomunikasikan, 
menyalurkan dan mempertukarkan suatu (baik barang maupun jasa) untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan, klien, partner, maupun masyarakat secara 
keseluuhan (Suhartanto, 2014:2). Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-
kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan 
kelangsungan hidupnya, untuk berkembang, dan mendapatkan laba. Arti 
pemasaran sering dikacaukan dengan pengertian-pengertian yaitu, penjualan, 
perdagangan, dan distribusi (Dharmmesta & Handoko, 2000:3). 
Dari definisi diatas dapatlah diterangkan bahwa arti pemasaran adalah jauh 
lebih luas dari pada arti penjualan. Pemasaran mencangkup usaha perusahaan 
yang dimulai dengan mengindentisir kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, 
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menentukan produk, yang hendak diproduksi, menentukan harga produk yang 
sesuai, menentukan cara promosi dan penyaluran atau penjualan produk tersebut. 
Jadi, kegiatan pemasaran adalah kegiatan-kegiatan yang saling berhubungan 
sebagai suatu sistem (Dharmmesta & Handoko, 2000:4). 
 
2.1.2. Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kotler & Amstrong (2008), yang menyatakan bahwa “kepuasan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 
antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) dan harapan-harapannya”. Jadi, 
kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan pelanggan akan suatu 
produk atau jasa tersebut. Jika kinerja berada di bawah harapan, maka pelanggan 
akan merasakan  atau menyatakan tidak puas. Sedangkan kinerja memenuhi 
harapan konsumen maka konsumen akan menyatakan puas. Dan apabila kinerja 
produk atau jasa melebihi harapan konsumen, maka konsumen akan 
menyakatakan sangat puas.  
Menurut Muanas dkk, (2013:13-14) Kepuasan adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan setelah 
menggunakan suatu produk dibandingkan dengan harapannya. 
 Kinerja di bawah harapan = Kecewa (Konsumen akan berpindah ke 
pesaing). 
 Kinerja sesuai dengan harapan = Puas (Masih ada kemungkinan konsumen 
berpindah ke pesaing). 
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 Kinerja di atas harapan = Amat puas (Konsumen tidak akan berpindah ke 
pesaing). 
Gambar 2.1 
Konsep Kepuasan Pelanggan 
 
 
          
          
          
          
          
          
          
          
           
 
Sumber: Tjiptono, 1998 
Cara untuk mengetahui tingakat kepuasan yang dirasakan pelanggan 
antara lain (Tjiptono, 1998:34) yaitu: 
1. Sistem keluhan dan saran (Complaint and suggestion system)  
2. Pembeli bayangan (Ghost Shopping) 
3. Analisa pelanggan yang hilang (Lost costumer analys) 
4. Survey kepuasan pelanggan (Customer satisfaction surveys)  
Metode survai kepuasan pelanggan dapat menggunakan pengukuran 
dengan berbagai cara sebagai berikut:  
Kebutuhan dan 
keinginan pelanggan 
Produk Harapan pelanggan 
terhadap produk 
Nilai produk 
bagi pelanggan 
Tingkat kepuasan 
pelanggan 
Tujuan 
perusahaan 
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a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pernyataan 
“ungkapan seberapa puas saudara terhadap pelayanan Gubug Makan Mang 
Engkingpada skala berikut: Sangat tidak puas, tidak puas, neutral, puas, 
sangat puas (directly reported satisfaction). 
b. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka 
sarankan (derived dissatisfaction). 
c. Responden diminta untuk menuliskan masalah-maslah yang meraka 
hadapai berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan diminta juga 
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan (problem 
analysis). 
d. Responden dapat diminta untuk merangking berbagai elemen (atribut) dari 
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa 
baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen 
(importance/performance ratings). 
 
2.1.3. Kualitas Layanan  
 Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau layanan 
yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakannya atau tersirat. Adalah penting untuk membedakan antara kualitas 
kesesuaian dan kualitas kinerja. Suatu produk mempunyai kualitas kesesuaian 
ketika produk tersebut dapat memenuhi fungsi yang dijanjikannya. Sedangkan 
12 
 
 
 
kualitas kinerja berkaitan dengan kemampuan suatu produk menampilkan 
performance yang lebih baik dari pada produk lain (Muanas dkk, 2013:21). 
Jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan sesuatu (Kotler dan Amstrong, 2008:42). Jasa atau pelayanan 
merupakan sesuatu yang dapat ditawarkan atau dipasarkan untuk memenuhi 
kebutuhan/keinginan konsumen. Jasa merupakan bagian dari produk yang dapat 
dipertukarkan. (Muanas dkk, 2013:129). 
Pengertian jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh 
suatu pihak kepada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak 
menghasilkan kepemilikan sesuatu (Budianto, 2015:239). Evirasanti, dkk (2016) 
menyatakan kualitas layanan merupakan hasil evaluasi subjektif konsumen 
berdasarkan perbandingan antara harapan dan kinerja penyedia jasa atau layanan 
yang dirasakan. 
Service quality merupakan penilaian pelanggan terhadap proses 
penyediaan jasa. Dengan demikian pengevaluasian service quality berarti 
pengevaluasian terhadap proses produksi jasa”. Sasangko & Subagio, (2013). 
Kualitas pelayanan adalah hal mutlak yang harus dimiliki oleh perusahaan atau 
instansi yang menawarkan jasa, karena dengan kualitas pelayanan kepada 
konsumen, perusahaan atau instansi dapat mengukur tingkat kinerja yang telah 
dicapai. 
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Menurut Sasongko & Subagio (2013) terdapat lima dimensi kualitas 
layanan yang dapat digunakan untuk melakukan evaluasi terhadap kualitas jasa 
yaitu  : 
1. Tangible (bukti fisik), yaitu berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, 
pegawai, dan material yang dipasang. Dimensi ini menggambarkan wujud 
secara fisik dan layanan yang akan diterima oleh konsumen. Contohnya 
dalam jasa restoran, maka karyawannya memakai seragam yang rapi, 
jumlah meja makan, dan peralatan makan yang lengkap.  
2. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan jasa yang 
dijanjikan dengan handal dan akurat. Dalam arti luas, keandalan berarti 
bahwa perusahaan memberikan janji-janjinya tentang penyediaan, 
penyelesaian masalah dan harga.  
3. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kesadaran dan keinginan untuk 
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. Dimensi ini 
menekankan pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan 
permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan.  
4. Assurance (kepastian) yaitu pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan 
karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini 
mungkin akan sangat penting pada jasa layanan yang memerlukan tingkat 
kepercayaan cukup tinggi dimana pelanggan akan merasa aman dan 
terjamin.  
5. Empathy (empati) yaitu kepedulian, dan perhatian secara pribadi yang 
diberikan kepada pelanggan. Inti dari dimensi empati adalah menunjukkan 
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kepada pelanggan melalui layanan yang diberikan bahwa pelanggan itu 
spesial, dan kebutuhan mereka dapat dipahami.  
 
2.1.4. Lokasi  
Alma (2007:103) menyatakan bahwa lokasi adalah tempat perusahaan 
beroperasi atau tempat perusahaan melakukan kegiatan untuk menghasilkan 
barang dan jasa yang mementingkan segi ekonominya. Lokasi/tempat merupakan 
salah satu elemen dari bauran pemasaran yang mempunyai peran yang penting 
dalam membantu perusahaan untuk memastikan produknya berada. Tujuan dari 
lokasi/tempat (place) adalah menyediakan produk dan jasa yang diinginkan dan 
dibutuhkan konsumen pada waktu dan tempat yang tepat. 
Lokasi atau tempat adalah faktor yang paling penting untuk mencapai 
sebuah keberhasilan suatu restoran yang dapat meliputi antara lain good visibility, 
easy access, convenience,curb side appeal, parking (Rachmawati, 2011). 
Lokasi atau tempat berpengaruh terhadap dimensi-dimensi strategik, 
seperti fleksibilitas, competitive positioning, manajemen permintaan, dan focus 
strategic. Fleksibilitas sebuah lokasi merupakan ukuran sejauh mana sebuah jasa 
mampu bereaksi terhadap situasi perekonomian yang berubah. Keputusan 
pemilihan lokasi berkaitan dengan komitmen jangka panjang terhadap aspek-
aspek yang sifatnya kapital intensif, karena itu penyedia jasa harus 
mempertimbangkan, menyeleksi dan memilih lokasi yang responsif terhadap 
kemungkinan perubahan ekonomi, demografis, budaya, persaingan dan peraturan 
di masa mendatang. 
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 Competitive Positioning adalah metode-metode yang digunakan agar 
perusahaan dapat mengembangkan posisi relatifnya dibandingkan dengan para 
pesaing. Jika perusahaan berhasil memperoleh dan mempertahankan lokasi yang 
strategis, maka itu dapat menjadi rintangan yang efektif bagi para pesaing untuk 
mendapatkan akses ke pasar (Fajrini & Djawoto, 2016). 
 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan  
Penelitian  Ahror & Soekotjo (2017) yang berjudul: ”Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Harga Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Cafe Milkmoo”. 
Hasil penelitiannya di peroleh bahwa: Penelitian ini bertujuan untuk menguji 
pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan di 
Cafe Milk Moo Sidoarjo. 
Hasil penelitian uji kelayakan model menggunakan menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap.Harga berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Dan lokasi berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Penelitian Anggraeni (2017) yang berjudul: “ Pengaruh Lokasi, Promosi, 
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Vanilla Café 
Tulungagung”. Hasil penelitiannya di peroleh bahwa: Lokasi secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Vanilla Café Tulungagung 
promosi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 
Vanilla Café Tulungagung kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen Vanilla Café Tulungagung lokasi, 
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promosi, dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen Vanilla Café Tulungagung. 
Penelitian Nurhanifah & Sutopo (2014) yang berjudul: “Analisis Pengaruh 
Kualitas Pelayanan, Promosi dan Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen”. Hasil 
penelitiannya diperoleh bahwa: Variabel dependen yang paling kuat adalah 
kualitas layanan (0,414) dan diikuti oleh lokasi (0,340), dan promosi variabel 
terakhir yang (0,159). Pengujian hipotesis menggunakan t-test menunjukkan 
bahwa ada satu variabel yang tidak signifikan adalah  variabel promosi  dan dua 
variabel (kualitas layanan dan lokasi) memiliki nilai positif dan dampak signifikan 
secara statistik terhadap kepuasan pelanggan. 
 
2.3. Kerangka Berfikir  
Berdasarkan uraian pada hasil penelitian yang relevan, maka dapat 
dirumuskan kerangka pemikiran sebagai berikut: variabel Independen lokasi 
sebagai variabel X1, kepuasan pelanggan sebagai variabel X2, Variabel 
Dependen, Kepuasan pelanggan variabel Y. 
Kerangka berpikir dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh tempat dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Gambar 2.2. 
Kerangka Berfikir 
 
 
     H1       
           
               H2 
 
 
2.4. Hipotesis  
 Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap masalah penelitian yang 
dikembangkan dari teori dan hasil penelitian yang relevan dalam bidang ilmu 
penelitian ini, maka setelah pengujian hipotesis dilakukan, penelitian perlu 
menyampaikan kesimpulan yang dapat ditarik sebagai akibat dari diterima atau 
ditolaknya hipotesis yang telah diuji pada bab sebelumya (Ferdinand, 2014). 
Pengembangan hipotesis dikembangkan oleh asumsi teori yang mendasari 
pernyataan, dan hasil penelitian terdahulu yang relevan. 
1. Pengaruh Lokasi terhadap kepuasan pelanggan 
Lokasi merupakan faktor yang paling penting dalam menentukaan 
keberhasilan suatu restoran, faktor tersebut yaitu nyaman, aman bersih, dan 
tempat parkir luas. 
Hasil penelitian Ahror & Soekadjo (2017) menemukan bahwa lokasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan pelanggan. Penelitian 
Anggraeni (2017) menemukan bahwa lokasi berpengaruh dan signifikan terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 
Lokasi 
(X1) 
Kualitas Pelayanan 
(X2) 
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kepuasan pelanggan. Penelitian Rachman & Yunianti (2014) menemukan bahwa 
lokasi berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Berdasaran konsistensi penelitian terdahulu makan dalam penelitian ini di 
kembangkan hipotesis sebagai berikut: 
H1 = lokasi berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan  
2. Pengaruh kualiatas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
 Kualitas layanan merupakan hasil evaluasi subjektif konsumen berdasarkan 
perbandingan antara harapan dan kinerja penyedia jasa atau layanan yang 
dirasakan (Evirasanti dkk, 2016). 
 Hasil penelitian Ahror & Soekadjo (2017) menemukan lokasi berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian Anggraeni (2017) 
menemukan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen Vanilla Café Tulungagung. Penelitian Rachman & Yunianti 
(2014) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan konsistensi penelitian terdahulu, maka dalam penelitian ini 
dikembangkan hipotesis sebagai berikut: 
H2 = Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelangga 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian  
Penelitian ini dilaksanakan di Gubug Makan Mang Engking Solo yang 
bralamatkan Jl. A Yani Km.07 Pabelan Karatosura Sukoharjo Solo. Penelitian ini 
dilaksanakan mulai  bulan Maret sampai dengan bulan Juli 2018.  
 
3.2. Jenis Penelitian  
Penelitian adalah sebuah proses investigasi ilmiah terhadap sebuah 
masalah yang dilakukan secara terogranisir, sistematik, berdasarkan pada data 
yang terpercaya, bersifat kritikal yang objektif yang mempunyai tujuan untuk 
menentukan jawaban atau pemecahan atas satu atau beberapa masalah yang 
diteliti (Ferdinand, 2014). 
Dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif . penelitian 
ini lebih menekankan analisisnya pada data-data numeric (angka) yang diolah 
dengan menggunakan metode statistik, sehingga dapat lebih mudah dipahami dan 
disimpulkan, jenis data yang dipergunakan adalah data primer merupakan data 
yang didapat dari hasil pengisian kuisioner. 
Data primer diperoleh dengan mengisi jawaban tanggapan atas pertanyaan 
pada kuisioner yang dibagikan kepada pengunjung Gubug Makan Mang Engking. 
Untuk unit analisis adalah individu karena jawaban setiap responden mewakili 
pendapatnya sendiri. 
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3.3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Data  
3.3.1. Populasi  
 Menurut Ferdinand (2014: 171) Bahwa populasi adalah gabungan dari 
seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, hal atau orang yang memiliki 
karakteristik yang serupa yang menjadi pusat perhatian seorang peneliti karena itu 
dipandang sebagai sebuah semesta penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah 
semua pembeli atau pengunjung Gubug Makan Mang Engking sejumlah 82073 
pelanggan.  
 
3.3.2. Sampel  
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut (Sugiono, 2014:215). Sampel merupakan jumlah keseluruhan 
data yang ada dalam populasi yang sudah dipilih menurut karakteristik penelitian 
yang sudah ditentukan.  
Dalam penelitian ini, pengambilan sampel menggunakan teknik 
probability sampling dengan menggunakan metode random sampling yaitu 
pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa 
memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu (Sugiyono, 2014:218). 
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Jumlah 
tersebut dalam rangka memenuhi jumlah minimal sampel dan memenuhi 
persyaratan minimum data untuk diolah menggunakan SPSS for windows 
(Stastikal Package for Social Science) versi 17.0, dengan menggunakan analisis 
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regresi linear berganda. Ukuran sampel yang sesuai untuk analisis SPSS antara 
100 responden (Sugiyono, 2014). 
 
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel  
Teknik samping atau teknik pengambilan sampel merupakan cara untuk 
menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian, terdapat berbagai 
teknik sampling yang akan digunakan (Sugiyono, 2014:217). 
Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, yaitu 
pengambilan sampel dengan kriteria tertentu. Adapun kriteria tersebut antara lain: 
1. Responden berkunjung ketika penelitian langsung. 
2. Merekomendasikan kepada orang lain. 
3. Responden telah berkunjung minimal 3 kali. 
 
3.4. Data dan Sumber Data  
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan data 
primer dan data sekunder. 
1. Data primer merupakan sumber data yang langsung menberikan data 
kepada pengumpul data (Sugioyono, 2014). Data primer diperoleh dari 
kuesioner penelitian yang berisi tentang pengaruh tempat dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang disebarkan ke pengunjung 
Gubug Makan Mang Engking. 
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2. Data sekunder merupakan sumber data yang tidak langsung memberikan 
data kepada pengumpul data (Sugiyono, 2014). Data sekunder pada 
penelitian ini yaitu buku, jurnal, artikel yang mendukung penelitian. 
3.5. Teknik Pengumpulan Data  
Metode pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam 
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian ini adalah mendapatkan data. Pada 
penelitian kuantitatif dikenal beberapa metode, salah satunya adalah metode 
kuesioner (angket) (Sugiyono, 2014).  
Data penelitian merupakan presepsi pengunjung tentang tempat dan 
kualitas pelanggan. Instrument yang digunakan dalam penelitian ini merupakan 
kuesioner. Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang digunakan adalah 
Kuesioner (angket). 
1. Kuesioner (angket)  
 merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawabnya (Sugiyono, 2014). Data diperoleh melalui kuesioner dengan 
menggunkan skala Likert 5 point dimulai dari poin 1 sangat tidak setuju (STS), 
poin 2  tidak setuju (TS), poin 3 netral (N), poin 4 setuju (S), poin 5 sangat setuju 
(SS). 
2. Study Kepustakaan (Library Research)  
Metode ini digunakan sebagai landasan teori yang memadai dan digunakan 
untuk menentukan variabel-variabel yang diukur dan menganalisis hasil-hasil 
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penelitian sebelumnya (review) dengan membaca literatur, artikel, jurnal, serta 
situs di internet yang memiliki hubungan dengan penelitian yang dilakukan. 
 
3.6. Variabel Penelitian  
Variabel penelitian adalah sesuatu yang berbentuk apa saja yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk mempelajari sehingga diperoleh informasi tentang 
hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiono, 2014). Dalam penelitian 
ini menggunakan dua variabel diantaranya yaitu: 
1. Variabel Bebas (Independen) adalah merupakan variabel yang 
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 
variabel dependen (terikat) (Sugiyono, 2014:39). Variabel bebas dalam 
penelitian ini adalah: tempat (X1), dan kualitas pelayanan (X2). 
2. Variabel Terikat (Dependen) adalah variabel yang mempengaruhi atau 
yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 
2014:39). Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan 
pelanggan (Y). 
 
3.7. Devinisi Operasional Variabel  
Definisi operasional adalah penjabaran masing-masing variabel terhadap 
indicator-indikator yang membentuknya.  
1. Kepuasan Pelanggan (Y)  
Kepuasan adalah tingkat perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
disebabkan oleh kinerja atau hasil sebuah produk yang dirasakan setelah 
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menggunakan suatu produk dibandingkan dengan harapannya. Sedangkan 
ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapannya.  
Adapun indikator kepuasan pelanggan  (Muanas dkk, 2013: 17): 
a. Loyal/tidak berpindah ke tempat makan yang lain 
b.  Kurang peka terhadap harga   
c. Merekomendasikan ke orang lain 
d. Membutukan biaya yang lebih kecil dari pada pelanggan baru 
2. Lokasi (X1) 
Tempat/Lokasi juga menjadi faktor utama dari keberhasilan suatu penjualan 
suatu produk. Jika perusahaan berhasil memperoleh dan mempertahankan lokasi 
yang strategis, maka itu dapat menjadi rintangan yang efektif bagi para pesaing 
untuk mendapatkan akses ke pasar (Tjiptono, 2005).  
Adapun indikator Lokasi yaitu (Muhtaro dkk, 2015:300): 
a. Dekorasi interior Gubug Makan Mang Engking indah 
b. Tempat duduk di Gubug Makan Mang engking nyaman bagi para 
konsumen 
c. Area parkir Gubug Makan Mang Engking luas 
3. Kualitas Pelayanan (X2) 
pelayanan adalah perbuatan, protes, dan kinerja yang tidak berwujud, yang 
ditawarkan atau yang diberikan perusahaan pelanggan, yang tidak menghasilkan 
kepemilikan sesuatu. Keberadaan pelayanan dapat saja bersamaan atau tidak 
bersamaan dengan produk fisik. Pelayanan dihasilkan oleh perusahaan untuk 
mememuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan agar puas. 
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Adapun indikator kualitas pelayanan (Muanas dkk, 2013:142): 
a. Kehandalan (kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara 
terpercaya dan akurat). 
b. Daya tanggap (kemauan untuk membantu keluhan pelanggan) 
c. Jaminan/kepastian (pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 
kemampuan untuk memberikan perlindungan dan kepercayaan). 
d. Empati (kemauan untuk peduli, memberi perhatiaan kepada pelanggan). 
e. Bukti fisik (penampilan fasilitas, peralatan, pegawai, dan materi 
komunikasi) 
 
3.8. Instrument Penelitian  
Kuesioner yang akan dibagikan merupakan kuesioner yang bersifat tertutup 
dengan menggunakan skala Likert dimana jawaban yang diberikan responden 
telah dibatasi dengan menyediakan alternatif jawaban. Berdasarkan skala Likert, 
maka jawaban responden terhadap pernyataan yang terdapat pada kuesioner 
kualitas pelayanan, tempat dan kepuasan. Diberi ilai sebagai berikut: 
Alternatif jawaban: 
1. Sangat tidak setuju 
2. Tidak setuju 
3. Netral 
4. Setuju 
5. Sangat setuju 
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3.9. Teknik Analisa Data 
3.9.1. Analisis Statistik  
Menurut Sugiyono (2014: 206) statistik deskriptif adalah statistik yang 
berfungsi untuk memberikan  gambaran terhadap obyek yang diteliti tanpa 
bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum. Data statistik yang 
dikumpulkan pada umumnya masih acak dan mentah. Kemudian data tersebut 
disimpulkan  dengan teratur. Alasannya untuk menganalisis variabel yang 
dikatakan sebagai sebaran frekuensi. Analisis statistik deskriptif digunakan untuk 
menjelaskan data kuesioner dan hasil survey yang telah didapatkan dan 
dimasukkan dalam tabulasi data diolah dengan menggunakan SPSS for windows 
(Stastikal Package for Social Science) versi 17.0  
 
3.9.2. Uji Validitas dan Uji Reabilitas 
1. Uji Validitas 
Uji validitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur ke validan 
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaannya mampu 
mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. Teknik yang 
digunakan untuk mengukur uji validitas adalah teknik korelasi moment dari 
pearson. Taraf signifikan sebesar 5%. Apabila r hitung > t tabel maka pertanyaan 
tersebut dikatakan valid, dan jika r hitung < r tabel maka pertanyaan tersebut tidak 
valid (Ghozali, 2013: 52).  
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2. Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas adalah alat yang digunakan untuk mengukur kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila 
jawaban yang diberikan oleh responden selalu konsisten dan memunculkan hasil 
yang sama setiap kali melakukan pengukuran. Suatu konstruk atau variabel 
dikatakan reliabel apabila jika memberikan nilai cronbach alpha (α) lebih besar 
dari 0,60 (Ghozali, 2013: 47). 
 
3.9.3. Uji Asumsi Klasik 
Menurut (Ghozali, 2013: 105). “Uji asumsi klasik merupakan pengujian 
yang umumnya disertakan dalam menilai kehandalan model atau digunakan 
sebagai uji persyaratan suatu analisis regresi linear berganda”. Dalam penelitian 
ini uji asumsi klasik terdiri dari uji multikolinearitas, uji autokorelasi, 
heteroskedastisitas, dan uji normalitas, tidak ada ketentuan untuk urutan dalam 
pengujian. Asumsi klasik penting dilakukan karena merupakan syarat yang harus 
dipenuhi pada model regresi agar model tersebut menjadi valid sebagai alat 
penduga. Berikut penjelasan asumsi klasik dalam penelitian ini yaitu : 
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi liner berganda yang 
digunakan. 
1. Uji Normalitas 
Menurut Ghozali (2013 :106), uji normalitas bertujuan untuk menguji 
apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki 
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distribusi normal, bila asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid 
untuk jumlah sampel kecil. Uji normalitas data dilakukan dengan Kolmogorov 
Smirnov. Suatu data dinyatakan berdistribusi normal jika nilai Asym sig (2-tailed) 
hail perhitungan Kolmogorof-Smirnov lebih besar dari α (0,05). 
2. Uji Multikolinearitas  
Mutikolinearitas adalah adanya hubungan korelasi yang kuat diantara 
variabel independen dalam regresi berganda. Menurut Ghozali (2013 :106) uji 
multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 
adanya korelasi antara variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak 
terjadi korelasi antara variabel independen. Jika terjadi korelasi, maka terdapat 
masalah multikolonieritas atau disebut juga variabel ortagonal. Variabel ortagonal 
adalah variabel independen yang nilai korelasi antar sesama variabel independen 
sama dengan nol. Untuk dapat mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas 
didalam regresi adalah dengan cara melihat nilai Tolerance and VIF (Variance 
inflaction Factor) melalui program IBM SPSS, Tolerance mengukur variabilitas 
variabel terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainya. Nilai yang 
umum dipakai untuk menunjukan adanya multikoliniearitas adalah dengan cara 
nilai tolerance< 0,10 atau dengan nilai VIF> 10, maka ada multikolinearitas. 
Sebaliknya jika VIF < 10, maka tidak ada multikolinearitas.  
3. Uji Heteroskedastsitas  
Uji Heterokedaktisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan 
yang lain. Model regresi yang baik adalah yang Homoskedastisitas atau tidak 
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terjadi Heterokedastisitas.Untuk mengetahui ada tidaknya Heterokedastisitas 
dapat dilakukan dengan uji Glejser. apabila probabilitas signifikan di atas tingkat 
kepercayaan 5%, maka model regresi tidak mengandung adanya 
Heterokedastisitas, tetapi jika berada di bawah 5% berarti terjadi gejala 
heteroskedastisitas (Ghozali, 2013 :143). 
 
3.9.4. Uji Ketepatan Model  
Uji ketepatan model atau uji kelayakan model digunakan untuk mengukur 
ketepatan fungsi regresi. Ketepatan model ini dapat dilakukan melalui pengukuran 
nilai koefisien determinan (R
2
) dan uji statistik F (Ghozali, 2013).  
1. Uji Determinasi (R2)  
Menurut (Ghozali, 2013), koefisien determinasi (R
2
) pada intinya 
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 
dependen. Nilai koefisien determinasi yaitu antara nol dan satu. Nilai yang 
mendekati satu berarti variabel-variabel dependen memberikan hampir semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Banyak  
peneliti menganjurkan untuk menggunakan nilai Adjusted R
2
 pada saat 
mengevaluasi model regresi manakah yang terbaik. 
2. Uji Signifikan Simultan (Uji F)  
Menurut Ghozali (2013). Uji statistik F pada dasarnya digunakan untuk 
mengetahui apakah variabel independen secara bersama-sama mempengaruhi 
variabel dependen. Adapun prosedur pengujiannya adalah setelah melakukan 
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perhitungan dengan F hitung. Kemudian nilai F hitung dengan F tabel. Kriteria 
pengambilan keputusan adalah:  
a. Apabila F hitung > F tabel dan tingkat signifikansi (α) < 0,05 maka H0 
ditolak. Artinya secara bersamaan semua variabel independen berpengaruh 
signifikan terhadap variabel dependen.  
b. Apabila F hitung > F tabel dan tingkat signifikansi (α) > 0,05 maka H0 
diterima. Artinya secara bersamaan semua variabel independen tidak 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.  
 
3.9.5. Analisis Linear Berganda 
Analisis dalam penelitian ini yaitu menggunakan teknik analisis regresi 
linear berganda. Analisis regresi linear berganda digunakan oleh peneliti apabila 
peneliti bermaksud mencari pengaruh bagaimana keadaan naik turunnya variabel 
dependen, bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor 
dimanupulasi (Sugiyono, 2014:275).   
Teknik analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui 
pengaruh tempat dan kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan gubug 
makan mang engking solo. 
 Y = a +  b1 X1 + b2 X2 + e 
Keterangan : 
Y  = Kepuasan Pelanggan 
X1  = Tempat 
X2 = Kualitas Pelayanan 
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a = Konstanta 
b1 = Koefisien Tempat 
b2 = Koefisien Kualitas Pelayanan 
e = Standar Eror 
 
3.9.6. Pengujian Hipotesis  
Hipotesis dapat diartikan sebagai jawaban sementara terhadap rumusan 
masalah penelitian. Kebenaran dari hipotesis itu haus dibuktikan melalui data 
yang terkumpul ( Sugiyono, 2014:159). Pengujian hipotesis ini dapat dilakukan 
melalui uji t.  
Uji statistik t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel 
independen terhadap variabel dependen (Ghozali, 2013:98) . Hipotesis yang 
digunakan yaitu:  
a. Apabila H0 : bi = 0 tidak dapt berpengaruh signifikan dari masing-masing 
variabel bebas terhadap variabel terikat. 
b. Apabila H0 : bi ≠ 0 ada pengaruh yang signifikan dari masing-masing 
variabel bebas terhadap variabel terikat. 
Prosedur pengujiannya dilakukan setelah perhitungan terhadap t hitung. 
Kemudian dibandingkan nilai t tabel dengan t hitung. Kriteria pengambilan 
keputusan yaitu: 
a. Jika t hitung > t tabel dan tingkat signifikansi (α) > 0,05 maka H0 ditolak. 
Sehingga terdapat pengaruh variabel independen secara menyeluruh 
terhadap variabel dependen.  
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b. Jika t hitung < t tabel dan tingkat signifikansi (α) > 0,05 maka H0 diterima. 
Sehingga variabel independen secara menyeluruh tidak berpengaruh 
terhadap variabel independen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
33 
 
 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
 Sebelum melakukan penelitian, peneliti harus datang di Gubug Makan 
Mang Engking solo untuk meminta izin akan melakukan penelitian. Selanjutnya 
peneliti meminta data pengunjung periode 2017, pada data tersebut terdapat 
penurunan pengunjung pada bulan Mei. 
Pada penelitian ini pengumpulan data yang didapat berupa data primer yang 
berasal dari penyebaran koesioner. Dalam pengambilan data peneliti mengambil 
data dengan cara melakukan penyebaran koesioner, yaitu dengan menyerahkan 
koesioner secara langsung kepada responden yang berada di Gubug Makan Mang 
Engking Solo. Responden dalam penelitian ini adalah pengunjung/pembeli Gubug 
Makan Mang Engking baik pria maupun wanita. Responden adalah 
pengunjung/pembeli Gubug Makan Mang Engking yang sudah membeli lebih dari 
3 kali. Penelitian ini dilakukan dengan menyebar koesioner . 
Pada penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 responden dari 
82073 populasi. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear 
berganda. Pengambilan sampel menggunakan teknik probability sampling dengan 
menggunakan metode random sample. 
 
4.1.1. Profil Gubug Makan Mang Engking 
Mang Engking adalah pendiri sekaligus pemilik Gubug Makan Mang 
Engking, berawal Ketika ia berprofesi sebagai pembudidaya udang dan ikan air 
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tawar, secara tidak sengaja banyak orang yang suka memancing ke kolam Mang 
Engking, mereka senang sekali menghabiskan waktu luang hingga larut. 
 Sampai pada suatu ketika mulailah orang ingin makan udang sambil 
memancing untuk mengisi perut mereka yang kosong. Untuk memenuhi 
permintaan tersebut, istri dari Mang Engking yang pandai memasak seadanya ala 
“wong ndeso” (bukan bergaya modern) harus memasak di rumah dan 
mengantarkan pesanan tersebut ke kolam yang jaraknya cukup jauh, semakin lama 
permintaan pengunjungpun semakin banyak, dan pada akhirnya mulailah muncul 
gubug-gubug di atas kolam budidaya tersebut. 
Selain itu, terjadinya tragedi bom Bali I (Oktober 2002) juga menjadi 
penyebab berdirinya Gubug Makan tersebut, dimana hal itu menyebabkan 
penjualan udang galah ke daerah Bali terhenti, namun, dari sinilah Mang Engking 
mulai mencoba memasarkan sendiri udang galah dan ikan guramenya, yang 
hingga saat ini menjadi menu unggulan Gubug Makan Mang Engking. 
Gubug Makan Mang Engking berdiri sejak bulan Oktober 2002, sebuah 
rumah makan yang bernuansa alam pedesaan di tengah-tengah hiruk pikuknya 
kota, dengan arsitektur bangunan tradisional yang berciri khas sunda. Konsep tata 
ruang dan bangunan berupa gubug atau saung yang mampu menghadirkan 
lingkungan yang sejuk alami dengan pemandangan taman, kolam ikan dan sawah 
yang asri, indah dan nyaman. Nikmati cita rasa masakan resep orisinil warisan 
leluhur negeri Parahyangan dengan bahan-bahan alami, segar dan sehat, sehingga 
terjamin kemurniannya dan cocok untuk lidah penikmat rasa. 
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Pelayan-pelayan kami adalah pelayan-pelayan pilihan dan terlatih yang 
siap memberikan pelayanan kepada tamu-tamu kami dengan senyum yang ramah 
dan tepat waktu. Gubug Makan Mang Engking menjamin kepuasan setiap tamu-
tamu dengan mengedepankan mutu pelayanan yang ramah, makanan dengan cita 
rasa yang tinggi dan enak, serta suasana makan yang nyaman juga harga yang 
terjangkau. Gubug Makan Mang Engking kini hadir di 9 Kota besar dengan 
bangga mempersembahkan yang terbaik. 
 
4.1.2. Karakteristik Responden  
1. Usia  
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 
No.  Rentan Usia  Jumlah  Presentase  
1.  <17 Tahun  0 0 
2.  18-30 Tahun 25 25% 
3.  31-40 Tahun 31 31% 
4.  41-50 Tahun 27 27% 
5.  >50 Tahun 17 17% 
Jumlah  100 100% 
Sumber: Data Primer diolah, 2017 
Pada Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini 
terdiridari responden berusia <17 tahun sebanyak 0 orang dengan persentase 
sebesar 0%, responden berusia 18-30 tahun sebanyak 25 orang dengan persentase 
sebesar 25%, responden berusia 31-40 tahun sebanyak 31 orang dengan 
presentase 31%, responden berusia 41-50 tahun sebanyak 27 orang dengan 
presentase 27%, dan responden berusia >50 tahun sebanyak 17 orang dengan 
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presentase 17%. Hasil ini menunjukkan bahwa responden yang terlibat dalam 
penelitian ini mayoritas responden yang berusia 31-40 tahun.  
2. Jenis Kelamin 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
No.  Jenis kelamin Jumlah  Presentase  
1.  Laki-laki 54 54% 
2.  Perempuan  46 46% 
Sumber: Data Primer diolah, 2017 
 
Pada di atas menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini terdiri 
dari responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 54 orang dengan persentase 
sebesar 54%, responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 46 orang dengan 
persentase sebesar 46%. Hasil ini menunjukkan bahwa respondenyang terlibat 
dalam penelitian ini mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki. 
3. Pekerjaan  
Tabel 4.3 
Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan 
 
No.  Pekerjaan  Jumlah  Presentase  
1.  Mahasiswa 12 12% 
2.  Guru/Dosen 29 29% 
3.  TNI/POLRI 0 0% 
4.  Wiraswasta 22 22% 
5.  Swasta 25 25% 
6.  Lain-lain 12 12% 
Sumber: Data Primer diolah, 2017 
Pada tabel di atas menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini 
terdiridari responden pekerjaan mahasiswa sebanyak 12 orang dengan persentase 
sebesar 12%, responden pekerjaan guru/dosen sebanyak 29 orang dengan 
persentase sebesar 29%, responden pekerjaan TNI/POLRI sebanyak 0 orang 
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dengan presentase 0%, responden pekerjaan wiraswast sebanyak 22 orang dengan 
presentase 22%, responden pekerjaan swasta sebanyak 25 orang dengan 
presentase 25%. Dan responden pekerjaan lain-lain sebanyak 12 orang dengan 
presentase 12%. Hasil ini menunjukkan bahwa responden yang terlibat dalam 
penelitian ini mayoritas responden pekerjaan guru/dosen.  
4. Pendidikan Terakhir  
Tabel 4.4 
Karakteristik Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
 
No.  Pendidikan terakhir Jumlah  presentase 
1.  SD 0 0% 
2.  SMP 1 1% 
3.  SMA 34 34% 
4.  D3 22 22% 
5.  S1 39 39% 
6.  S2 4 4% 
7.  S3 0 0% 
Sumber: Data Primer diolah,2017 
 
Pada tabel di atas menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini 
terdiridari responden pendidikan terakhir SD sebanyak 0 orang dengan persentase 
sebesar 0%, responden pendidikan terakhir SMP sebanyak 1 orang dengan 
persentase sebesar 1%, responden pendidikan terakhir SMA sebanyak 34 orang 
dengan presentase 34%, responden pendidikan terakhir D3 sebanyak 22 orang 
dengan presentase 22%, responden pendidikan terakhir S1 sebanyak 39 orang 
dengan presentase 39%, responden pendidikan terakhir S2 sebanyak 4 orang 
dengan presentase 4%, dan responden pendidikan terakhir S3 sebanyak 0 orang 
dengan presentase 0%. Hasil ini menunjukkan bahwa responden yang terlibat 
dalam penelitian ini mayoritas responden pendidikan terakhir S1. 
5. Pendapatan  
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Tabel 4.5 
Karakteristik Berdasarkan Pendapatan 
 
No. Pendapatan  Jumlah  Presentase 
1.  <Rp 1.000.000 29 29% 
2.  Rp 1.000.000-Rp 5.000.000 71 71% 
3.  Rp 5.000.000-Rp 10.000.000 0 0% 
4.  Rp 10.000.000-Rp 15.000.000 0 0% 
5.  >Rp 15.000.000 0 0% 
 Sumber: Data Primer diolah, 2017 
 
Pada tabel di atas menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini 
terdiridari responden pendapatan <Rp 1.000.000 sebanyak 29 orang dengan 
persentase sebesar 29%, responden pendapatan Rp 1.000.000-Rp 5.000.000 
sebanyak 71 orang dengan persentase sebesar 71%, responden pendapatan Rp 
5.000.000-Rp 10.000.000 sebanyak 0 orang dengan presentase 0%, responden 
pendapatan Rp 10.000.000-Rp15.000.000 sebanyak 0 orang dengan presentase 
0%, dan responden pendapatan >Rp15.000.000 sebanyak 0 orang dengan 
presentase 0%. Hasil ini menunjukkan bahwa responden yang terlibat dalam 
penelitian ini mayoritas responden pendapatan Rp 1.000.000-Rp 5.000.000.  
 
4.2. Pengujian dan Analisis Data 
4.2.1. Hasil Uji Instrumen Penelitian  
Menurut (Sugiyono, 2012: 121) “uji instrument termasuk salah satu bagian 
yang sangat penting, karena instrument yang benar akan menghasilkan data yang 
akurat dan data yang akurat akan memberikan hasil riset yang mampu 
dipertanggung jawabkan. Uji ini dilakukan untuk menguji apakah sebuah 
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instrument itu baik atau tidak”. Uji instrument dalam penelitian ini yang 
digunakan uji validitas dan uji reliabilitas. 
1. Uji Validasi  
Pengujian validitas instrumen dilakukan dengan korelasi product-momen 
pearson. Jika r hitung > r tabel, maka item pertanyaan dinyatakan valid dan jika r 
hitung < r tabel, maka item pertanyaan dinyatakan tidak valid. Hasil uji validitas 
satu persatu setiap variabel akan dijelaskan sebagai berikut: 
a. Variabel Lokasi 
Pengujian validitas variabel Lokasi terdiri dari 4 item pertanyaan. Adapun 
hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.6. 
Tabel 4.6 
Tabel Uji Validitas Lokasi 
 
No. Item  rProduct Moment R tabel Keterangan 
1.  0,466 0,195 Valid 
2.  0,555 0,195 Valid 
3.  0,391 0,195 Valid 
4.  0,455 0,195 Valid 
 Sumber: Data Primer diolah, 2017 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel tempat diketahui bahwa 
semua item pertanyaan r hitung > r tabel (0,195) sehingga ke-4 item pertanyaan 
dalam variabel tempat dinyatakan valid. 
 
b. Variabel Kualitas Pelayanan  
Pengujian validitas variabel kualitas pelayanan dari 3 item pertanyaan. 
Adapun hasilnya dapat dilihat ditabel 4.7.  
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Tabel 4.7 
Tabel Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
 
No. Item rProduct Moment R tabel Keterangan 
1.  0,512 0,195 Valid 
2.  0,435 0,195 Valid 
3.  0,432 0,195 Valid 
 Sumber: Data Primer diolah, 2017 
  
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel tempat diketahui bahwa 
semua item pertanyaan r hitung > r tabel (0,195) sehingga ke-3 item pertanyaan 
dalam variabel tempat dinyatakan valid. 
c. Variabel Kepuasan Pelanggan 
Pengujian validitas variabel kualitas pelayanan dari 5 item pertanyaan. 
Adapun hasilnya dapat dilihat ditabel 4.8.  
Tabel 4.8 
Tabel uji validitas kepuasan pelanggan 
 
No. Item rProduct Moment R tabel Keterangan 
1.  0,229 0,195 Valid 
2.  0,239 0,195 Valid 
3.  0,431 0,195 Valid 
4.  0,441 0,195 Valid 
5.  0,442 0,195 Valid 
Sumber: Data Primer diolah, 2017 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel tempat diketahui bahwa 
semua item pertanyaan r hitung > r tabel (0,195) sehingga ke-5 item pertanyaan 
dalam variabel tempat dinyatakan valid. 
2. Uji Reabilitas  
Pengujian reliabilitas dengan menggunakan uji statistik Cronboach Alpha 
(α). Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
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Cronboach Alpha> 0,6. Hasil uji reliabilitas secara ringkas ditunjukkan pada 
tabel 4.9. 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Reabilitas 
 
Variabel Alpha Cronbach Keterangan 
Tempat (X1) 0,677 Reliabel  
Kualitas Pelayanan (X2) 0,684 Reliabel 
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,696 Reliabel 
Sumber: Data Primer diolah, 2017 
 
Dari hasil uji reliabilitas yang terlihat pada tabel 4.9 diatas dapat diketahui 
bahwa seluruh item pertanyaan dari masing-masing variabel dalam penelitian ini 
adalah reliabel. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Cronbach Alpha dari masing-
masing variabel bernilai lebih dari 0,6. 
 
4.2.2. Uji Asumsi Klasik  
Menurut (Ghozali, 2011: 105). “Uji asumsi klasik merupakan pengujian 
yang umumnya disertakan dalam menilai kehandalan model atau digunakan 
sebagai uji persyaratan suatu analisis regresi linear berganda”. Dalam penelitian 
ini uji asumsi klasik terdiri dari uji multikolinearitas, uji autokorelasi, 
heteroskedastisitas, dan uji normalitas, tidak ada ketentuan untuk urutan dalam 
pengujian. Asumsi klasik penting dilakukan karena merupakan syarat yang harus 
dipenuhi pada model regresi agar model tersebut menjadi valid sebagai alat 
penduga. Berikut penjelasan asumsi klasik dalam penelitian ini yaitu : 
1. Normalitas  
Untuk menguji normalitas data dapat juga menggunakan uji statistik 
Kolmogrov Smirnov (K-S). Besarnya tingkat K-S dengan tingkat signifikan diats 
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0,05 berarti dapt disimpulkan bahwa data residual berdistribusi normal. Hasil uji 
normalitas data secara singkas hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.10. 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Normalitas 
 
Variabel  P value Keterangan 
Unstandardized Residual  
 
0,149 Data terdistribusi normal  
 Sumber: Data Primer diolah, 2017  
Hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS menunjukkan bahwa 
pengujian normalitas data residual memiliki nilai uji statistik Kolmogrov-Smirnov 
Z sebesar 1,139 dengan signifikansi (p) sebesar 0,149 oleh karena p > 0,05 maka 
disimpulkan bahwa data dalam penelitian terdistribusi normal. Dengan demikian 
diketahui bahwa data penelitian memenuhi asumsi normalitas. 
2. Multikolinearitas  
Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dalam model 
regresi, dapat dilihat dari tolerance value dan variance inflation factor (VIF). 
Nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinearitas 
adalah nilai tolerance > 0,10 atau sama dengan nilai VIF < 10. Hasil uji 
multikolinearitas dapat dilihat secara ringkas pada tabel 4.11 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Multikolinearitas 
 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Tempat 0.719 1.391 Tidak terjadi multikolinearitas 
Kualitas Pelayanan 0.775 1.290 Tidak terjadi multilinearitas 
Sumber: Dara Primer diolah, 2017 
Berdasarkan tabel 4.11 diatas menunjukkan bahwa masing-masing 
variabel mempunyai nilai VIF lebih kecil dari 10 dan tolerance lebih besar dari 
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0,1. Hal ini berarti menunjukkan bahwa tidak adanya masalah multikolinearitas 
dalam model regresi, sehingga memenuhi syarat analisis regresi. 
3. Heterokedastisitas  
Untuk mendeteksi adanya heterokedastisitas dari tingkat signifikansi dapat 
digunakan Uji Glajser atau absolute residual dari data. Jika tingkat signifikansi 
berada di atas 5% berarti tidak terjadi gejala heterokedastisitas. Hasil uji 
heterokedastisitas dapat dilihat pada tabel 4.12. 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Heterokedasitisitas 
 
Variabel t Hitung Sig Ketengan 
Tempat -0,282 779 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
Kualitas 
Pelayanan 
-1,485 144 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
 Sumber: Data Primer diolah, 2017 
Berdasarkan hasil analisis seperti pada tabel 4.12 di atas dapat diketahui 
bahwa masing-masing variabel mempunyai nilai signifikansinya (p value) > 0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa setiap variabel tidak mengandung adanya 
heterokedastisitas, sehingga memenuhi persyaratan dalam analisis regresi. 
 
4.2.3. Uji Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi berganda digunakan oleh peneliti apabila peneliti 
bermaksud mencari pengaruh bagaimana keadaan naik turunnya variabel 
dependen, bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor  
dimanipulasi (Sugiyono, 2012: 275). Hasil analisis regresi berganda ditunjukkan 
pada tabel 4.13. 
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Tabel 4.13 
Hasil Uji Analisis Linear Berganda 
 
Variabel  Unstandardize
d coefficients 
T  Sig  Keterangan  
B 
Konstanta  17,164    
Tempat (X1) 0,216 3,145 0,002   
Kualitas 
Pelayanan (X2) 
0,372 5,503 0,000  
R
2 
      =  0,031                          F hitung = 1,538 
t tabel = 2,264                                   F tabel    = 3,09 
Sumber: Data Primer diolah, 2017 
Dari hasil analisis regresi berganda di atas, dapat diperoleh persamaan 
sebagai berikut:  
 Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e 
 Y = 17,164 + 0,216 + 0,372 + e 
 Dimana : 
 Y = variabel terikat ( Kepuasan Pelanggan) 
 a = konstanta 
 b = koefisien dari variabel bebeas (X) 
 X1 = variabel bebas ( Tempat) 
 X2 = variabel bebas ( Kualitas Pelayanan) 
 e = standart eror 
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keterangan : 
1. Nilai konstanta adalah 17,164 menyatakan bahwa nilai variabel tempat dan 
nilai kualitas pelayanan sama dengan nol maka nilai kepuasan pelanggan 
Gubug Makan Mang Engking sebesar 17,164 
2. Nilai koefisien regresi variabel tempat (X1) bernilai poitif, yaitu 0,216 
artinya jika nilai variabel tempat meningkat satu satuan maka nilai 
kepuasan pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,216 dengan 
asumsi variabel lain bernilai tetap. 
3. Nilai koefisien regresi nilai variabel Kualitas Pelayanan (X2) bernilai 
positif, yakni 0,372 yang artinya jika nilai variabel kualitas pelayanan 
meningkat satu satuan maka nilai kepuasan pelanggan akan mengalami 
peningkatan sebesar 0,372 dengan asumsi variabel lain bernilai tetap.  
 
4.2.4. Uji Ketetapan Model  
Uji ketepatan model atau uji kelayakan model digunakan untuk mengukur 
ketepatan fungsi regresi. Ketepatan model ini dapat dilakukan melalui pengukuran 
nilai koefisien determinan (R2) dan uji statistik F (Ghozali, 2011: 97). 
1. Uji Determinasi (R2) 
Tabel 4.14 
 Hasil Uji Determinasi (R2) 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .175a .031 .011 2.316 
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Uji R
2
 digunakan untuk mengetahui seberapa jauh proporsi variasi variabel 
independen dapat menerangkan dengan baik variabel dependennya. Berdasarkan 
hasil analisis dapat diketahui bahwa nilai R Square sebesar 0,031 yang berarti 
variabilitas variabel independen dapat dijelaskan oleh variabel independen sebesar 
0,31%. Hal ini berarti variabel-variabel independen meliputi tempat dan kualitas 
pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 0,31% sedangkan sisanya 
sebesar 99,69% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 
ini. 
2. Uji Signifikan Simultan  
Tabel 4.15 
Hasil Uji Simultan 
ANOVAb 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 16.507 2 8.253 1.538 .220b 
Residual 520.493 97 5.366   
Total 537.000 99    
 
Uji F diperlukan untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen secara simultan dan untuk mengetahui ketetapan model regresi 
yang digunakan. 
 Berdasarkan hasil uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 1.538 > F tabel (3,09) 
dengan nilai signifikannya sebesar 0,220 pada tingkat signifikan 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa model regresi yang dipilih tepat.  
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4.2.5. Pengujian Hipotesis  
Hipotesis dapat diartikan sebagai jawaban sementara terhadap rumusan 
masalah penelitian. Kebenaran dari hipotesis itu harus dibuktikan melalui data 
yang terkumpul ( Sugiyono, 2014:159). 
Tabel 4.16 
Hasil Pengujian Hipotesis 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 17.164 1.745  2.264 .026 
Tempat .216 .069 .266 3.145 .002 
Kepuasan 
Pelanggan 
.372 .074 .459 5.503 .000 
 
 Hasil analisis uji t untuk variabel tempat diperoleh t hitung sebesar 3,145 > 
t tabel (2,264) dengan nilai probabilitas sebesar 0,002 berarti lebih kecil dari 0,05 
maka H1 diterima, yang artinya tempat berpengaruh signifikan positif terhadap 
kepuasan pelanggan Gubug Makan Mang Engking Solo. 
 Hasil analisis uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai t 
hitung sebesar 5,503 > t tabel (2,264) dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 
berarti legih kecil dari 0,05 maka H1 diterima, yang artinya kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Gubug Makan mang Engking Solo.  
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4.3. Pembahasan Hasil Analisis Data  
4.3.1. Pengaruh Tempat terhadap Kepuasan Pelanggan 
Tempat/lokasi menjadi faktor utama dari keberhasilan suatu penjualan 
suatu produk. Tempat yang strategis dan nyaman dapat menjadi pilihan utama 
bagi setiap calon pembeli Gubug Makan Mang Engking. Hasil penelitian yang 
telah diteliti oleh peneliti bahwa hasil menunjukkan variabel tempat memiliki t 
hitung sebesar 3,145 > t tabel sebesar (2,264) dengan nilai probabilitas sebesar 
0,002 berarti lebih kecil dari 0,05 maka H1 diterima, yang artinya keadilan 
pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan Gubug 
Makan Mang Engking Solo. Nilai korelasi regresi positif diartikan bahwa semakin 
baik mutu terhadap tempat pada  pelanggan Gubug Makan Mang Engking, maka 
semakin meningkat kepuasan pelanggan Gubug Makan Mang Engking Solo.  
Semakin tinggi mutu terhadap tempat mengenai kepuasan pelanggan maka 
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Tempat juga mempengaruhi 
kepuasan, tempat dapat menunjukkan dampak yang kuat pada kepuasan 
pelanggan. Tempat yang bersih, nyaman dan rapi dapat menjadi pilihan utama 
bagi calon pemebeli dan merasa ingin membeli kembali. Hal ini dapat diarttikan 
bahwa dengan memberikan fasilitas yang baik akan membuat pelanggan merasa 
semakin puas dan senang. Dengan memberikan fasilitas yang baik akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan Gubug Makan Mang Engking. 
Hasil yang mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh  
Nurhanifah & Sutopo (2014) yang menyatakan bahwa hasil penelitian variabel 
tempat berpengaryh terhadap kepuasan pelanggan. (Anggraeni 2017) yang 
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meneliti tentang lokasi terhadap kepuasan pelanggan bahwa lokasi berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan juga (Yunitasari & Lestariningsih 
2016) yang meneliti tentang tempat terhadap kepuasan pelanggan bahwa lokasi 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
 
4.3.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Kualiats pelayanan bertujuan untuk memuaskan pelanggan. Hasil 
penelitian yang telah di teliti oleh peneliti bahwa hasil menunjukkan variabel 
kualitas pelayanan memiliki nilai t hitung  sebesar 5,503 > t tabel (2,264) dengan 
probabilitas sebesar 0,000  berarti lebih kecil dari 0,05 maka H1 diterima, yang 
artinya kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan 
Pelanggan Gubug Makan Mang Engking Solo. Nilai korelasi regresi positif 
diarttikan bahwa semakin baik mutu pelanggan Gubug Makan Mang Engking atas 
kualitas  pelayanan, maka semakin baik meningkat kepuasan pelanggan Gubug 
Makan Mang Engking Solo.  
Kualitas pelayanan/jasa diukur berdasarkan ada tidaknya kesenjangan 
anatara jasa yang diharapkan pelanggan dengan jasa yang diterimanya 
(dialaminya). Jika jasa yang diharapkan lebih tinggi yang diterima, maka 
pelanggan akan mengatakan mutu pelayanannya tidak baik. semakin tinggi 
gapnya maka mutu pelayanannya akan dinilai semakin tidak baik (semakin jelek). 
Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih tinggi dari yang diharapkan, maka 
pelanggan akan menilai mutu pelayaan baik. semakin tinggi gapnya maka akan 
semakin baik (Muanas & dkk, 2013:140).  
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Hal ini dapat diartikan bahwa apabila semakin baik kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh karywan Gubug Makan Mang Engking, maka akan semakin 
meningkat kepuasan dari pelanggan. Dengan menjaga kebersihan, kenyamanan 
dan pelayanan yang dibutuhkan, melayani dengan sigap dan tepat, mempu 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa karyawan Gubug  
Makan Mang Engking memberikan pelayanan yang baik dalam melayani 
pelanggan. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Sasongko & 
Subagi0 (2013) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Nilasari & Istiatin (2015) bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan Utami & Jatra (2015) 
meneliti tentang kualitas pelayanan, bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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BAB V 
PENUTUP 
5.1. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan maka 
diperoleh kesimpulan sebagai berikut:  
1. Hasil pengujian hipotesis dari variabel lokasi yang telah di teliti oleh 
peneliti bahwa hasil menunjukkan variabel tempat memiliki nilai t hitung 
sebesar 3,145 > t tabel (2,264) dengan nilai probabilitas sebesar 0,002 
berarti lebih kecil dari 0,05 maka H1 diterima. Yang artinya tempat 
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan Gubug Makan 
Mang Engking Solo. 
2. Hasil pengujian hipotesis dari variabel kualitas pelayanan yang telah di 
teliti oleh peneliti bahwa hasil menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan memiliki nilai t hitung sebesar 5,503 > t tabel (2,264) dengan 
nilai probabilitas sebesar 0,000 berarti lebih kecil dari 0,05 maka H1 
diterima. Yang artinya kualitas pelayanan berpengaruh sigifikan positif 
terhadap kepuasan kelanggan Gubug Makan Mang Engking Solo. 
 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini mempunyai beberapa keterbatasan  antara lain: 
1. Penggunaan variabel tempat dan kualitas pelayanan dikemungkinkan 
masih ada faktor lain yang dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
2. Penelitian dilakukan dengan metode survey melalui kuisioner sehingga 
kemungkinan pendapat responden tidak terungkap secara nyata. 
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3. Ruang Lingkup penelitian ini terbatas hanya pembeli atau pengunjung 
Gubug Makan Mang Engking yang sudah membeli lebih dari 3 kali 
 
5.3. Saran-saran 
1. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi acuan bagi peneliti lain untuk 
mengoreksi dan melakukan perbaikan seperlunya. 
2. Gubug Makan Mang Engking hendaknya lebih meningkatkan lokasi 
kualitas pelayanan karena memiliki nilai yang paling rendah dalam 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan menambah variabel yang bisa 
mempengaruhi kepuasan pelanggan pda Gubug Mkan Mang Engking agar 
dapat menambah R square, karena di penielitian  ini R square berpengaruh 
sebesar 0,31% sedangkan yang 99,69% dipengaruhi oleh variabel lain di 
luar penelitian.  
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Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
 
No Bulan Maret April  Mei  Juni Juli Agustus 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan 
Proposal 
X X X                      
2 Konsultasi       X     X X       X       
3 Revisi 
Proposal 
       X X X  X             
4 Pendaftaran 
Semprof 
      X                  
5 Ujian 
Semprof 
           X             
6 Pengumpula
n Data 
          X X      X X      
7 Analisis 
Data 
                        
8 Penulisan 
Akhir 
Naskah 
Skripsi 
                   X     
9 Pendaftaran 
Munaqosah 
                   X     
10 Munaqosah                         
11 Revisi 
Skripsi 
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Lampiran 2 
 
Koesioner 
Judul Penelitian:  Pengaruh Tempat Dan Kualitas Pelayanan Terhadap    
Kepuasan Pelanggan Gubug Makan Mang Engking Di Solo 
Dengan Hormat, 
Saya, Nurul Ismiati, mahasiswi Jurusan Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri Surakarta saat ini sedang 
mengerjakan tugas akhir kuliah. Kuisioner ini ditujukan untuk membantu 
pengumpulan data penelitian guna penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh 
Tempat dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Gubug  
Makan Mang Engking di Solo” yang merupakan salah satu syarat bagi peneliti 
untuk dapat menyelesaikan S1.  
Untuk itu peneliti memohon bantuan saudara/i untuk bersedia meluangkan 
waktu mengisi kuisioner dengan sebenar-benarnya. Peneliti berjanji akan menjaga 
kerahasiaan jawaban saudara/i dan hanya digunakan untuk kepentingan akademis. 
Jika ada kesulitan dalam mengisi kuisioner ini, saudara/i dapat menghubungi 
nomor 082115002930 (Sms/Telpon/Whatsapp). Atas perhatian dan partisipasinya, 
saya mengucapkan terimakasih. 
        Dengan Hormat 
 
         Nurul Ismiati 
         1451110030 
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IDENTITAS RESPONDEN  
a. Nama   : 
b. Usia   : 
< 17 Tahun  41-50 Tahun 
    18-30 Tahun  > 50Tahun 
    31-40 Tahun 
c. Jenis Kelamin   
Perempuan  laki-laki  
d. Pekerjaan   
Mahasiswa  Wiraswasta 
Guru/Dosen   Swasta 
 TNI/POLRI    Lain-lain 
 . 
e. Pendidikan Terakhir   
SD     D3  S3 
SMP     S1 
SMA     S2 
f. Pendapatan  
<Rp.  1.000.000 
Rp. 1.000.000 – Rp. 5.000.000 
Rp. 5.000.000 – Rp. 10.000.000 
Rp. 10.000.000 – Rp. 15.000.000 
>Rp.  15.000.000 
Isilah kuisioner ini sesuai dengan penilaian anda, dan tambahkan tanda (X) 
pada kolom yang tersedia. Adapun makna tanda dalam kolom adalah sebagai 
berikut: 
1. Sangat Tidak Setuju  (STS) 
2. Tidak Setuju   (TS) 
3. Netral    (N) 
4. Setuju    (S) 
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5. Sangat Setuju   (SS) 
Variabel Kepuasan Pealanggan 
No Pernyataan 
Skala Ukur 
STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1. 
Saya merasa bahwa sudah 
cocok dengan 
makanan/menu di Gubug 
Makan Mang Engking dan  
tidak ingin berpindah 
tempat makan yang lain 
     
2. 
Saya tidak 
mempermasalahkan harga 
yang ditawarkan di Gubug 
Makan Mang Engking  
     
3. 
Saya merasa senang dengan 
pelayanan yang diberikan di 
Gubug Makan Mang 
Engking dan saya akan 
merekomendasikan ke orang 
lain 
     
4.  
Saya merasa sebagai 
pelanggan lama 
mendapatkan harga khusus 
(biaya pelayanan yang lebih 
kecil)  
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Variabel Lokasi 
No Pernyataan 
Skala Ukur 
STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1. 
Saya merasa  bahwa 
tempat duduk di Gubug 
Makan Mang Engking 
sangat nyaman 
     
2. 
Saya merasa senang area 
parkir Gubug Makan 
Meng Engking luas  
     
3. 
Gubug Makan Mang 
Engking memiliki dekorasi 
yang bernuansa tradisional 
dan sunda 
     
 
Variabel Kualitas Pelayanan 
No Pernyataan 
Skala Ukur 
STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1.                    
Karyawanan Gubug 
Makan Mang Engking 
mampu memberikan 
pelayanan yang  cepat dan 
akurat sesuai pesanan 
pelanggan 
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2. 
Karyawan Gubug Makan 
Mang Engking cepat 
menanggapi keluhan 
pelanggan 
     
3. 
Karyawan Gubug Makan 
Mang Engking menjamin 
kualitas makanan yang 
dijual  
     
4. 
Karyawan akan siap 
membantu apabila terjadi 
kesalahan dalam 
pemesanan 
     
5.  
Karyawan selalu menjaga 
kebersihan dan kerapian 
tempat untuk kenyaman 
pelanggan 
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Lampiran 3 
 
Data Penelitian 
 
Data Responden 
No. Usia Jenis 
kelamin 
Pekerjaan Pendi
dikan 
Terak
hir 
Pendapatan 
1.  41-50 
tahun  
Laki-laki  Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
2.  41-50 
tahun 
` Wiraswasta  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
3.  41-50 
tahun 
Laki-laki Swasta  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
4.  41-50 
tahun 
Laki-laki Swasta S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
5.  41-50 
tahun 
Laki-laki Guru/dosen S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
6.  41-50 
tahun 
Laki-laki Guru/dosen S2 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
7.  31-40 
tahun  
Laki-laki Swasta  D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
8.  > 50 tahun  Laki-laki Swasta S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
9.  18-30 
tahun  
Laki-laki Mahasiswa  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
10.  31-40 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
11.  31-40 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
12.  > 50 tahun Laki-laki Wiraswasta D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
13.  41-50 
tahun 
Perempuan  Wiraswasta S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
14.  31-40 
tahun 
Laki-laki Guru/dosen S2 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
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15.  > 50 tahun Laki-laki Wiraswasta D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
16.  31-40 
tahun 
Perempuan Swasta  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
17.  41-50 
tahun 
Perempuan Wiraswasta  D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
18.  41-50 
tahun 
Laki-laki  Wiraswasta  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
19.  > 50 tahun Perempuan Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
20.  > 50 tahun Perempuan Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
21.  > 50 tahun Perempuan Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
22.  18-30 
tahun 
Laki-laki  Mahasiswa   SMA <Rp 1.000.000 
23.  31-40 
tahun 
Laki-laki Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
24.  18-30 
tahun 
Perempuan Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
25.  31-40 
tahun 
Laki-laki Guru/dosen  S1 <Rp 1.000.000 
26.  41-50 
tahun 
Perempuan Guru/doesen  S1 <Rp 1.000.000 
27.  18-30 
tahun 
Perempuan Guru/dosen S1 <Rp 1.000.000 
28.  > 50 tahun Perempuan Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
29.  41-50 
tahun 
Perempuan Swasta   SMA <Rp 1.000.000 
30.  41-50 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
31.  18-30 
tahun 
Perempuan Mahasiswa   D3 <Rp 1.000.000 
32.  31-40 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
33.  41-50 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
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34.  41-50 
tahun 
Laki-laki Guru/dosen  D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
35.  31-40 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
36.  > 50 tahun Laki-laki Swasta   SMP Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
37.  > 50 tahun Laki-laki Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
38.  41-50 
tahun 
Perempuan Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
39.  > 50 tahun  Laki-laki Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
40.  31-40 
tahun 
Perempuan Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
41.  41-50 
tahun 
Perempuan Mahasiswa   D3 <Rp 1.000.000 
42.  18-30 
tahun 
Laki-laki Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
43.  31-40 
tahun 
Perempuan Swasta   SMA <Rp 1.000.000 
44.  > 50 tahun Perempuan Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
45.  41-50 
tahun 
Perempuan Lain-lain   SMA <Rp 1.000.000 
46.  31-40 
tahun 
Perempuan Guru/dosen  S2 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
47.  41-50 
tahun 
Perempuan Lain-lain  SMA <Rp 1.000.000 
48.  31-40 
tahun 
Perempuan Swasta   S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
49.  18-30 
tahun 
Perempuan Mahasiswa   SMA <Rp 1.000.000 
50.  41-50 
tahun 
Perempuan Lain-lain  SMA <Rp 1.000.000 
51.  18-30 
tahun 
Laki-laki Swasta   SMA <Rp 1.000.000 
52.  18-30 
tahun 
Laki-laki Swasta  SMA <Rp 1.000.000 
53.  31-40 
tahun 
Laki-laki Swasta  SMA <Rp 1.000.000 
54.  41-50 Laki-laki Guru/dosen S1 Rp1.000.000-
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tahun Rp5.000.000 
55.  18-30 
tahun 
Perempuan Mahasiswa  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
56.  31-40 
tahun 
Perempuan Swasta  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
57.  31-40 
tahun 
Perempuan Guru/dosen  S2 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
58.  31-40 
tahun 
Perempuan Wiraswasta S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
59.  31-40 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
60.  31-40 
tahun 
Perempuan Mahasiswa   D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
61.  18-30 
tahun 
Laki-laki Swasta   SMA <Rp 1.000.000 
62.  18-30 
tahun 
Laki-laki Swasta   SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
63.  18-30 
tahun 
Laki-laki Swasta   SMA <Rp 1.000.000 
64.  31-40 
tahun 
Perempuan Mahasiswa   SMA <Rp 1.000.000 
65.  31-40 
tahun 
Perempuan Lain-lain  SMA <Rp 1.000.000 
66.  31-40 
tahun 
Perempuan Lain-lain   D3 <Rp 1.000.000 
67.  18-30 
tahun 
Laki-laki Mahasiawa   SMA <Rp 1.000.000 
68.  41-50 
tahun 
Laki-laki Guru/dosen S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
69.  > 50 tahun Laki-laki Guru/dosen S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
70.  31-40 
tahun 
Laki-laki Swasta   SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
71.  18-30 
tahun 
Perempuan Mahasiswa   S1 <Rp 1.000.000 
72.  18-30 
tahun 
Perempuan Swasta   SMA <Rp 1.000.000 
73.  31-40 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
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74.  31-40 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
75.  41-50 
tahun 
Laki-laki Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
76.  41-50 
tahun 
Perempuan Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
77.  18-30 
tahun 
Laki-laki Swasta   SMA <Rp 1.000.000 
78.  > 50 tahun  Laki-laki Wiraswasta  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
79.  41-50 
tahun 
Perempuan Swasta   SMA <Rp 1.000.000 
80.  41-50 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
81.  18-30 
tahun  
Perempuan Swasta   D3 <Rp 1.000.000 
82.  >50 tahun  Laki-laki Guru/dosen   S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
83.  >50 tahun Perempuan Wiraswasta S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
84.  18-30 
tahun 
Laki-laki Guru/dosen  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
85.  31-40 
tahun  
Perempuan Lain-lain  SMA <Rp 1.000.000 
86.  18-30 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
87.  41-50 
tahun  
Laki-laki Swasta   D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
88.  31-40 
tahun 
Perempuan Lain-lain  S1 <Rp 1.000.000 
89.  18-30 
tahun 
Perempuan Lain-lain  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
90.  >50 tahun Laki-laki Lain-lain D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
91.  18-30 
tahun 
Perempuan Swasta   D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
92.  31-40 
tahun 
Perempuan Lain-lain  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
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93.  31-40 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
94.  18-30 
tahun 
Laki-laki Swasta   SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
95.  31-40 
tahun 
Laki-laki Swasta   D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
96.  41-50 
tahun 
Laki-laki Wiraswasta  S1 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
97.  41-50 
tahun 
Perempuan Swasta   D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
98.  31-40 
tahun 
Laki-laki Lain-lain   D3 Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
99.  18-30 
tahun 
Perempuan Lain-lain  SMA Rp1.000.000-
Rp5.000.000 
100.  18-30 
tahun 
Perempuan Swasta   D3 <Rp 1.000.000 
 
No. Tempat (X1) Jumlah 
X11 X12 X13 X14 
1.  3 2 3 2 10 
2.  2 2 3 3 10 
3.  3 4 3 4 14 
4.  3 3 3 4 13 
5.  3 4 3 4 14 
6.  3 2 3 2 10 
7.  4 3 4 5 16 
8.  2 2 3 3 10 
9.  3 2 3 2 10 
10.  2 2 3 3 10 
11.  3 3 3 2 11 
12.  2 3 3 4 12 
13.  3 4 3 5 15 
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14.  3 3 4 4 14 
15.  2 2 3 4 11 
16.  3 2 3 2 10 
17.  3 3 3 5 14 
18.  3 2 3 2 10 
19.  3 3 3 4 13 
20.  2 2 3 3 10 
21.  5 5 5 5 20 
22.  2 2 3 2 9 
23.  3 4 4 3 14 
24.  4 4 4 5 17 
25.  4 4 4 3 15 
26.  4 3 4 4 15 
27.  3 2 3 2 10 
28.  3 4 4 3 14 
29.  3 4 3 4 14 
30.  2 3 3 2 10 
31.  3 3 4 5 15 
32.  3 3 3 5 14 
33.  3 3 3 3 12 
34.  4 3 3 4 14 
35.  3 3 3 4 13 
36.  3 3 4 4 14 
37.  3 3 4 4 14 
38.  3 3 4 4 14 
39.  3 4 4 3 14 
40.  3 2 2 3 10 
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41.  3 3 4 4 14 
42.  4 3 5 3 15 
43.  3 3 4 3 13 
44.  3 3 3 3 12 
45.  3 4 3 4 14 
46.  3 3 4 4 14 
47.  4 3 3 5 15 
48.  3 3 3 4 13 
49.  4 3 3 4 14 
50.  3 3 3 3 12 
51.  3 5 4 3 15 
52.  3 3 3 3 12 
53.  3 4 3 4 14 
54.  3 4 4 4 15 
55.  3 4 5 5 17 
56.  3 4 3 5 15 
57.  3 2 3 4 12 
58.  4 3 3 5 15 
59.  2 2 3 3 10 
60.  3 3 4 3 13 
61.  3 3 4 4 14 
62.  4 3 3 4 14 
63.  3 3 4 4 14 
64.  4 3 4 3 14 
65.  3 3 4 3 13 
66.  3 3 4 4 14 
67.  3 3 4 5 15 
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68.  3 4 4 4 15 
69.  4 5 3 4 16 
70.  3 3 4 3 13 
71.  3 3 4 5 15 
72.  3 3 4 4 14 
73.  3 3 3 4 13 
74.  3 3 4 3 13 
75.  3 4 3 4 14 
76.  3 3 4 3 13 
77.  4 4 3 4 15 
78.  2 3 3 3 11 
79.  4 3 3 3 13 
80.  4 3 5 4 16 
81.  4 4 3 3 14 
82.  3 3 4 4 14 
83.  4 3 4 3 14 
84.  4 3 4 3 14 
85.  4 5 4 5 18 
86.  3 3 4 3 13 
87.  3 3 5 4 15 
88.  3 3 3 4 13 
89.  5 3 4 5 17 
90.  3 3 4 3 13 
91.  4 3 3 4 14 
92.  3 4 4 3 14 
93.  3 2 3 2 10 
94.  3 2 2 3 10 
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95.  4 3 4 4 15 
96.  3 3 4 5 15 
97.  3 4 3 4 14 
98.  3 2 2 3 10 
99.  4 3 4 3 14 
 
 
No. Kualitas Pelayanan (X2) Jumlah 
X21 X22 X23 
1.  3 5 4 12 
2.  3 4 5 12 
3.  4 5 3 12 
4.  3 5 3 11 
5.  3 5 3 11 
6.  4 5 4 13 
7.  3 2 3 8 
8.  4 5 4 13 
9.  3 5 3 11 
10.  4 5 3 12 
11.  4 5 4 13 
12.  3 5 3 11 
13.  4 5 5 14 
14.  4 5 3 12 
15.  2 4 3 9 
16.  3 4 3 10 
17.  3 4 2 9 
18.  3 3 3 9 
19.  4 5 3 12 
20.  3 5 3 11 
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21.  4 4 4 12 
22.  5 5 5 15 
23.  4 3 4 11 
24.  4 4 4 12 
25.  3 4 4 11 
26.  3 4 4 11 
27.  4 5 4 13 
28.  4 4 4 12 
29.  4 4 1 9 
30.  5 4 4 13 
31.  2 3 2 7 
32.  3 2 3 8 
33.  3 2 3 8 
34.  4 3 4 11 
35.  5 4 5 14 
36.  1 2 2 5 
37.  2 3 3 8 
38.  3 4 3 10 
39.  3 4 4 11 
40.  3 4 3 10 
41.  5 4 4 13 
42.  4 5 4 13 
43.  4 5 4 13 
44.  4 5 5 14 
45.  4 5 4 13 
46.  5 4 4 13 
47.  5 5 4 14 
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48.  4 4 3 11 
49.  4 4 5 13 
50.  3 4 3 10 
51.  4 5 5 14 
52.  5 5 4 14 
53.  4 5 4 13 
54.  3 3 4 10 
55.  4 5 4 13 
56.  4 4 3 11 
57.  4 5 4 13 
58.  3 4 3 10 
59.  4 5 4 13 
60.  4 5 4 13 
61.  5 5 4 14 
62.  4 5 4 13 
63.  5 5 4 14 
64.  4 5 4 13 
65.  4 4 5 13 
66.  4 5 4 13 
67.  4 5 5 14 
68.  4 5 5 14 
69.  5 5 4 14 
70.  5 5 3 13 
71.  4 4 4 12 
72.  4 4 5 13 
73.  5 5 4 14 
74.  3 4 5 12 
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75.  4 3 4 11 
76.  3 3 3 9 
77.  4 4 3 11 
78.  4 3 3 10 
79.  4 4 3 11 
80.  4 4 4 12 
81.  4 5 4 13 
82.  4 4 4 12 
83.  4 4 4 12 
84.  4 4 4 12 
85.  4 5 4 13 
86.  4 3 4 11 
87.  4 4 5 13 
88.  4 5 4 13 
89.  5 4 3 12 
90.  4 4 4 12 
91.  4 5 3 12 
92.  3 4 4 11 
93.  3 4 3 10 
94.  3 4 3 10 
95.  4 3 3 10 
96.  3 4 4 11 
97.  4 3 4 11 
98.  4 4 3 11 
99.  4 3 3 10 
100.  4 3 3 10 
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No.  Kepuasan Pelanggan (Y) Jumlah  
Y1 Y2  Y3 Y4 Y5 
1.  4 5 4 4 5 22 
2.  3 5 5 4 5 22 
3.  3 4 4 4 5 20 
4.  3 4 4 4 5 20 
5.  3 4 4 4 5 20 
6.  4 4 4 4 5 21 
7.  3 3 2 2 3 13 
8.  4 4 4 4 5 21 
9.  3 4 4 3 5 19 
10.  4 4 4 4 5 21 
11.  4 5 4 4 5 22 
12.  3 3 4 4 5 19 
13.  4 4 4 4 5 21 
14.  3 5 4 4 5 21 
15.  1 4 4 4 5 18 
16.  4 5 4 4 5 22 
17.  3 4 4 4 5 20 
18.  4 4 4 4 5 21 
19.  3 4 3 2 2 14 
20.  4 4 4 3 5 20 
21.  3 3 3 3 4 16 
22.  3 3 1 5 5 17 
23.  4 4 3 4 4 19 
24.  4 4 4 4 4 20 
25.  4 4 4 5 4 21 
26.  4 3 4 4 4 19 
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27.  4 4 3 4 4 19 
28.  2 4 2 3 3 14 
29.  5 4 5 5 5 24 
30.  3 4 4 3 4 18 
31.  2 3 3 3 2 13 
32.  4 4 4 4 5 21 
33.  4 4 4 4 5 21 
34.  4 4 3 4 5 20 
35.  3 4 4 4 5 20 
36.  4 4 4 4 5 21 
37.  4 5 4 5 4 22 
38.  5 4 5 5 5 24 
39.  4 4 5 5 5 23 
40.  3 4 4 5 5 21 
41.  3 5 4 5 3 20 
42.  4 4 4 4 3 19 
43.  3 5 5 4 4 21 
44.  3 4 4 5 5 21 
45.  3 5 4 3 3 18 
46.  5 4 3 3 5 20 
47.  3 3 4 4 5 19 
48.  3 5 4 3 3 18 
49.  4 4 5 3 3 19 
50.  4 3 5 5 5 22 
51.  3 4 3 5 4 19 
52.  3 3 4 3 3 16 
53.  4 5 2 4 3 18 
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54.  5 4 3 4 4 20 
55.  4 4 4 4 5 21 
56.  4 4 4 4 5 21 
57.  3 4 4 4 5 20 
58.  4 4 3 4 3 18 
59.  3 4 4 4 5 20 
60.  3 4 4 4 4 19 
61.  3 3 3 5 4 18 
62.  2 4 5 4 5 20 
63.  4 4 4 3 4 19 
64.  4 3 3 4 5 19 
65.  4 4 4 4 3 19 
66.  3 5 5 4 5 22 
67.  3 4 4 3 5 19 
68.  4 5 5 4 4 22 
69.  4 3 4 3 3 17 
70.  3 4 3 3 3 16 
71.  4 3 4 4 3 18 
72.  3 3 4 3 3 16 
73.  4 3 3 3 3 16 
74.  4 4 3 4 4 19 
75.  3 5 3 4 4 19 
76.  3 4 3 4 3 17 
77.  3 3 3 3 3 15 
78.  3 3 3 3 4 16 
79.  4 4 4 3 4 19 
80.  4 4 3 3 4 18 
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81.  4 4 4 4 5 21 
82.  4 4 4 4 4 20 
83.  3 3 4 4 4 18 
84.  3 3 3 4 4 17 
85.  3 4 4 3 3 17 
86.  5 4 3 4 4 20 
87.  3 3 4 5 4 19 
88.  4 4 3 3 3 17 
89.  4 4 3 5 4 20 
90.  4 4 4 4 3 19 
91.  3 4 4 4 4 19 
92.  3 4 3 4 3 17 
93.  4 3 3 4 3 17 
94.  3 4 3 2 2 14 
95.  4 5 5 4 4 22 
96.  3 5 4 5 3 20 
97.  4 5 3 3 4 19 
98.  4 3 3 5 5 20 
99.  2 3 2 2 3 12 
100.  4 5 4 3 3 19 
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Lampiran 4 
Data Karakteristik Responden 
1. Usia  
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
No.  Rentan Usia  Jumlah  Presentase  
1.  <17 Tahun  0 0 
2.  18-30 Tahun 25 25% 
3.  31-40 Tahun 31 31% 
4.  41-50 Tahun 27 27% 
5.  >50 Tahun 17 17% 
Jumlah  100 100% 
 
2. Jenis Kelamin 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No.  Jenis kelamin Jumlah  Presentase  
1.   Laki-laki 54 54% 
2.  Perempuan  46 46% 
 
 
 
3. Pekerjaan  
Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan 
No.  Pekerjaan  Jumlah  Presentase  
1.  Mahasiswa 12 12% 
2.  Guru/Dosen 29 29% 
3.  TNI/POLRI 0 0% 
4.  Wiraswasta 22 22% 
5.  Swasta 25 25% 
6.  Lain-lain 12 12% 
 
4. Pendidikan Terakhir  
Karakteristik Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
No.  Pendidikan terakhir Jumlah  presentase 
1.  SD 0 0% 
2.  SMP 1 1% 
3.  SMA 34 34% 
4.  D3 22 22% 
5.  S1 39 39% 
6.  S2 4 4% 
7.  S3 0 0% 
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5. Pendapatan  
Karakteristik Berdasarkan Pendapatan 
No. Pendapatan  Jumlah  Presentase 
1.  <Rp 1.000.000 29 29% 
2.  Rp 1.000.000-Rp 5.000.000 71 71% 
3.  Rp 5.000.000-Rp 10.000.000 0 0% 
4.  Rp 10.000.000-Rp 15.000.000 0 0% 
5.  >Rp 15.000.000 0 0% 
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Lampiran 5 
Hasil Uji Instrumen Penelitian 
Hasil Uji Validitas dan Uji Reabilitas 
Variabel Tempat  
 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cas
es 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.677 4 
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Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
X11 3.15 .626 100 
X12 3.09 .740 100 
X13 3.48 .643 100 
X14 3.61 .875 100 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if Item 
Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
X11 10.18 2.917 .466 .612 
X12 10.24 2.467 .555 .545 
X13 9.85 3.018 .391 .653 
X14 9.72 2.325 .455 .627 
 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
13.33 4.304 2.075 4 
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Variabel Kualitas Pelayanan  
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.648 3 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
X21 3.77 .750 100 
X22 4.20 .829 100 
X23 3.69 .775 100 
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Item-Total Statistics 
 Scale Mean if Item 
Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
X21 7.89 1.695 .512 .482 
X22 7.46 1.645 .435 .586 
X23 7.97 1.767 .432 .585 
 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
11.66 3.257 1.805 3 
 
Variabel Kepuasan Pelanggan 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.696 5 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Y1 3.51 .703 100 
Y2 3.95 .642 100 
Y3 3.71 .756 100 
Y4 3.83 .739 100 
Y5 4.10 .893 100 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if Item 
Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
Y1 15.59 4.265 .229 .606 
Y2 15.15 4.371 .239 .598 
Y3 15.39 3.614 .431 .503 
Y4 15.27 3.633 .441 .498 
Y5 15.00 3.212 .442 .493 
 
 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
19.10 5.424 2.329 5 
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Lampiran 6 
 Uji Asumsi Klasik  
1. Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance 
VI
F 
1 (Constant) 3.951 1.745.  2.264 .026   
Tempat .216 .069 .266 3.145 .002 .719 1.3
91 
Kualitas Pelayanan .372 .074 459 5.053 .000 .775 1.2
90 
a. Dependent Variable: Kepuasan  
 
2. Heteroskedastisitas  
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 17.164 1.952  8.792 .000 
Tempat .200 .114 .178 1.749 .084 
Kualitas Pelayanan -.063 .132 -.049 -.477 .634 
a. Dependent Variable: Kepuasan  
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3. Normalitas  
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  
Unstandardized Residual 
N 100 
Normal Parametersa,,b Mean .0000000 
Std. Deviation 2.29292586 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .114 
Positive .074 
Negative -.114 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.139 
Asymp. Sig. (2-tailed) .149 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
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Lampiran 7 
Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda  
 
Variables Entered/Removed 
Model 
Variables 
Entered Variables Removed Method 
1 Kualitas 
Pelayana, 
Tempata 
. Enter 
a. All requested variables entered. 
 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .175a .031 .011 2.31644 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Tempat 
 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 16.507 2 8.253 1.538 .220a 
Residual 520.493 97 5.366   
Total 537.000 99    
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Tempat 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 16.507 2 8.253 1.538 .220a 
Residual 520.493 97 5.366   
Total 537.000 99    
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Tempat 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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